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ABSTRAK 
 
 
Keberhasilan sebuah perusahaan tidak hanya ditentukan oleh produk dan jasa yang 
ditawarkan, tetapi juga mengenai hal bagaimana perusahaan dapat memuaskan kebutuhan 
pelanggannya. Tujuan perancangan sistem e-CRM ini yaitu untuk membantu PT. Multi Prima 
Sejahtera menjalin hubungan baik dengan pelanggan, memberikan pemasaran maupun 
pemesanan secara online, meningkatkan kesetian pelanggan, serta menarik pelanggan baru. 
Metode penelitian yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah dengan melakukan 
observasi langsung ke PT. Multi Prima Sejahtera dan mewawancari salah satu pihak perusahaan, 
kemudian membagikan kuisioner kepada pelanggan, serta melakukan studi kepustakaan dengan 
membaca buku-buku dan literatur pendukung. Untuk mendapatkan hasil yang sesuai, penulis 
menggunakan analisis sistem berjalan dengan value network, kemudian melakukan analisis 
industri dengan menggunakan model lima kekuatan porter, dan analisis internal perusahaan 
dengan SERVQUAL. Berdasarkan analisis yang digunakan, maka hasil yang dapat dicapai 
adalah sebuah aplikasi e-CRM berbasikan web yang dapat membantu PT. Multi Prima Sejahtera 
dalam memberikan pelayanan yang lebih baik. Simpulan yang didapat dari skripsi e-CRM ini 
adalah dapat terciptanya hubungan baik antara perusahaan dengan pelanggan. 
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ABSTRACT 
  
The successfull of a company is not only determined by the products and services offered, 
but also about how the company can satisfy the needs of customers. The purpose of developing 
an e-CRM system is to help PT. Multi Prima Sejahtera establish good relations with customers, 
and attract new customers. The research methods that i’m using in this paper are direct 
observation to PT. Multi Prima Sejahtera, interview one of the management member, giving 
questioner to the customer, and literature study with supporting books and literature. To find a 
suitable result, i’m using continues system analysis with value network, after make an industrial 
analysis with five porter power, then analysis of the company’s internal with SERVQUAL. By 
these analysis, the result is an aplication of web-based- e-CRM that can assist companies in 
providing better service. The conclusions obtained from this paper is an application of web-
based e-CRM to create a good relationship between the company an the customer. 
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